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Resumo

O Nas empresas, as decisdes precisam ser tomadas com base em andlises de fatos e dados, os
quais podem ser obtidos através da utilizacdo de técnicas e ferramentas da qualidade, tém o
intuito de identificar os problemas de um processo, produto ou servi¢o, e com essa andlise,
procurar uma alternativa melhor. O presente artigo possui como objetivo desenvolver uma
alternativa de melhoria continua no setor de contas a receber em relacdo a inadimpléncia nos
processos de importagdo e exportacdo e também analisar alternativas que possam diminuir o
trabalho operacionalizado na drea de conta a receber em relagdo ao recebimento dos valores a
vista, referente aos processos de importagdo em uma empresa do setor portudrio. Trata-se de
uma revisao da literatura, através de sites, livros e revistas relacionados com a area de
Engenharia de Produc¢do, mais diretamente, a Gestdo de Operacdes também relacionados a
drea portudria, com base em vdarios autores, dentre eles, Batalha (200), Erthal (2016) e
Paladini (2004). Ainda, o estudo tem natureza de pesquisa aplicada, pois busca a andlise de
um problema especifico, e com abordagem quantitativa, pois a interpretacdo dos dados serd
elaborada a partir de andlise de dados numéricos, em relacio ao objetivo. O mesmo
caracteriza se, também, como uma pesquisa exploratéria descritiva, pois busca a maior
compreensdo com o problema do estudo, utilizando como método o estudo de caso, buscando
o conhecimento por meio dos aspectos coletados. Os principais problemas encontrados foram
a morosidade em relacdo as baixas dos recebimentos de processos de importacdo a vista e a
desestruturacio da régua de cobranca utilizada pela empresa. Com o uso das ferramentas da
qualidade foi possivel dar sugestdes de melhorias para o processo de cobranga dos
inadimplentes e, a0 mesmo tempo, foi possivel visualizar os resultados obtidos com essa

melhoria e também sugerir um novo fluxograma na adesdo do PIX..

Palavras-Chaves: (Cobranca inadimplentes; Melhoria Continua; Terminal Portuério)

1. Introducio
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Atualmente, as empresas estdo priorizando cada vez mais, a automatiza¢do dos processos no
intuito de evitar a ocorréncia de erros humanos, e ainda, facilitar a realiza¢do das atividades
didrias dos funciondrios, permitindo, ainda, um aproveitamento maior do tempo disponivel da

jornada de trabalho.

Para Paladini (2004), a implantagdo da qualidade depende da selecdo e aplicagdo de
ferramentas, assim como métodos especificos para cada circunstancia. Este é, sem ddvida, o
caminho mais assertivo para que uma empresa se transforme e obtenha resultados

satisfatorios.

Do ponto de vista organizacional, as decisdes devem ser tomadas com base na andlise de fatos
e dados, que podem ser obtidos por meio da aplicacio de técnicas e ferramentas da qualidade,
por exemplo, para identificar os problemas de um processo, analisé-lo, e por fim, buscar uma

melhor solucao.

A empresa onde o estudo serd aplicado sofre com a desestruturagdo em relacdo aos seus
procedimentos de cobranga e com a morosidade no processo didrio de recebimento dos
valores referentes a importacdo que tem seus pagamentos a vista, em consequéncia disto, as
pessoas envolvidas neste procedimento levam muito tempo para cumprir esta atividade. Por
este fato, normalmente as pessoas responsdveis por executar esse procedimento ndo tem muito
tempo para que possam exercer novas atividades e/ou agregar valor aquelas atividades que ja

exercem.

O presente trabalho tem por questdao problema a seguinte pergunta: Quais medidas devem ser
tomadas no setor de contas a receber da empresa Portonave S/A, a fim de diminuir o indice de
inadimpléncia e quais as alternativas que o mercado oferece para que possa minimizar o
trabalho operacional em relagdo ao recebimento dos valores de faturamentos a vista de
clientes de importacdo? Para tanto, institui se como objetivo geral desenvolver uma
alternativa de melhoria continua no setor de contas a receber em relacdo a inadimpléncia nos
processos de importacdo e exportacdo e também, analisar alternativas que possam diminuir o
trabalho operacionalizado na drea de conta a receber em relagdo ao recebimento dos valores a

vista referente aos processos de importacdo em uma empresa do setor portudrio.

Como objetivos especificos foram elencados: 1) mapear os processos utilizando ferramentas

de gestdo de qualidade; i1) analisar o procedimento atual de cobranca sob a 6tica da gestdao de



XI SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

v n

“A Engenharia de Producio no contexto das organizagdes “Data Driven”.
Campina Grande, Paraiba, Brasil — 24 a 26 de Maio de 2023.

operacoes; iii) identificar os pontos de fragilidade que comprometem a eficiéncia da operacao
de recebimento dos valores vencidos; iv) propor acdes de melhoria tecnicamente adequadas e
economicamente vidveis; v) analisar no mercado possiveis alternativas para otimizar o
recebimento dos valores a vista referentes a cargas de importacdo; vi) sugerir as alteragdes

para as pessoas envolvidas.

A metodologia utilizada para desenvolvimento do presente estudo foi com base em uma
revisdo da literatura, através de sites, livros e revistas relacionados com a drea de Engenharia
de Producdo, mais diretamente, a Gestdo de Operacdes também relacionados a drea portudria
com base em varios autores, dentre eles Batalha (200), Erthal (2016) e Paladini (2004). Ainda,
o estudo tem natureza de pesquisa aplicada, pois busca a andlise de um problema especifico, e
com abordagem quantitativa, pois a interpretacdo dos dados serd elaborada a partir de analise
de dados numéricos, em relacdo ao objetivo. O mesmo caracteriza-se, também, como uma
pesquisa exploratdria descritiva, pois busca a maior compreensdao com o problema do estudo,
utilizando como método o estudo de caso, buscando o conhecimento por meio dos aspectos

coletados.

2. Referencial tedrico

Segundo Robles (2016), porto € um local composto por instalacdes adequadas ao apoio da
navegacdo e as operacdes de carga, descargas e armazenagem de mercadorias, este é
localizado no litoral ou as margens de um rio, lago ou lagoa. De acordo com Dwarakish e
Salim (2015), os portos sdo os principais componentes do setor de transporte, tendo este
grande valor na expansdo da economia mundial, pois funciona como uma interface da

integracdo do mercado econdmico internacional.

Bichou (2007), menciona que o papel do porto como uma interconexdo com os modos de
transporte maritimo e terrestre e define como sendo um centro logistico. Os portos podem ser
considerados organizacdes complexas e dindmicas, onde vérias atividades sao realizadas por

um grande grupo de entidades interessadas Valentine e Gray (2001).

O conhecimento basico sobre o layout geral portudrio facilita a percepcao de como e onde as
tecnologias da informacdo e comunicacdo podem ser aplicadas nos portos. Os principais

elementos relacionados a infraestrutura portudria e apresentados nas proximas secoes foram
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definidos de acordo com o que € citado nos Planos Mestres, nos Planos de Desenvolvimento e

Zoneamento, e na literatura adotada no trabalho (CODEBA, 2018).
2.1. Gestao de operacoes

De acordo com Kleindorfer et al. (2005) a Gestao de Operacdes Sustentdvel € definida como a
soma de habilidades e conceitos que permitem as empresas a estruturar € gerir os seus
processos de negdcio para obter retorno competitivo sobre os seus ativos de capital, sem
comprometer as necessidades legitimas das partes interessadas internas e externas e tendo em

conta o impacto das suas operagdes sobre as pessoas € 0 meio ambiente.

De acordo com Mario Otdvio Batalha (organizador) a gestdo de operacdes pode ser definida
de diferentes formas, sendo elas das mais simples até mesmo as mais complexas, sendo a
forma mais simplificada como: gestdo de demanda, planejamento do negdcio, planejamento
operacional (envolvendo o planejamento das necessidades de materiais e de capacidade dos

recursos) e controle de producao.

Figura 1: Fun¢des e principais relacionamento da Gestao de Operagdes
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Fonte: Batalha (organizador), 2007.

Gestdao de Demanda: esta participa também da defini¢do da politica de precos e de promogao
de produtos, procurando tornar a demanda da empresa mais estavel, barata e mais facil de ser

produzida.

Planejamento do Negdcio: € definido através dos recuses de manufatura e de necessidades de

materiais que a empresa necessitard no longo prazo, ou seja, isso significa definir a partir de
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uma demanda prevista e da especificagcdo dos produtos desenvolvidos, a quantidade de

maquinas equipamentos € também o espago fisico e mdo de obra.

Planejamento Operacional: diz respeito as atividades de planejamento de utilizagdao dos

recursos de producdo e as de planejamento das necessidades de matérias.

Controle da Producdo: é responsavel pelo acompanhamento do processo produtivo e de
entrega dos produtos. Ele € responsadvel por garantir que o sistema atenda adequadamente os
clientes permitindo a correcdo de falhas e desvios nos padrdes estabelecidos, ou seja o
controle de produ¢do monitora e avalia a producdo, fornecendo feedback para o planejamento

operacional.

2.2. Gerenciamentos de processos

Todo trabalho importante realizado nas empresas faz parte de algum processo. Nao existe um
servico ou produto oferecido por uma organiza¢do sem um processo envolvido. Igualmente,
ndo faz sentido existir um processo empresarial que ndo ofereca um servico ou produto

(GONCALVES, 2000).

Segundo Cunha (2010) o mapeamento de processos ¢ um mecanismo gerencial que tem a
funcdo de auxiliar a aprimorar os processos existentes ou investir em uma nova estrutura
voltada para processos. O seu estudo proporciona a reducio de custos no desenvolvimento de
produtos e servicos, a redugdo de falhas de integrac@o entre sistemas e melhoria continua do

desempenho da organizacao.

Mapear auxilia a perceber fontes de desperdicio, tornando as decisdes sobre fluxo de trabalho
visiveis, de modo em que possa discuti-las, adicionando conceitos, técnicas enxutas e de
melhoria, formando a base para um plano de implementagdo e mostrando a relagdo entre o

fluxo de informacdes e o fluxo de materiais (CORREIA, 2002).

A melhoria de processos tem como principal fungdo uma andlise das necessidades reais dos
clientes dos processos, para que a empresa possa fazer as mudancas necessdrias a fim de obter
a qualidade desejada. Contudo, todo processo de melhoria dentro de uma empresa deve contar
com o comprometimento da equipe que faz parte de todo esse processo, havendo

planejamento formal, definicdo de metas, treinamento e motivacdo de pessoal de maneira
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sistemdtica e continua para que o processo nio seja interrompido e possa ser desenvolvido

com eficacia. (ZAMBERLAN, 2006)

3. Metodologia

Primeiramente, realizou-se a revisdo da literatura, através de sites, livros e revistas
relacionados com a drea de Engenharia de Producdo, a Gestdo de Operagdes, também

relacionados a drea portudria, na qual a empresa estudada estd inserida.

Ap0s esta classificacao, foi realizado o mapeamento da atividade estudada dentro da empresa,
que € o recebimento de valores de importacdo — a vista, € o processo de cobranca de
inadimplentes. Com as atividades ja mapeadas, foi realizada uma andlise aprofundada do

processo que possibilitou identificar os pontos a serem melhorados.

Com a andlise concluida e com os pontos a serem melhorados identificados, foi redesenhado
o novo modelo de processo proposto, sendo um deles ja aplicado durante a elaboragdo do

trabalho, quando j4 foi possivel medir o retorno do mesmo, apds a melhoria aplicada.

O presente estudo, através de uma pesquisa de natureza de pesquisa aplicada, busca analisar
um problema especifico, e com abordagem quantitativa. A interpretacio dos dados serd
elaborada a partir de andlise de dados numéricos, em relacio ao objetivo. O mesmo
caracteriza-se, também, como uma pesquisa exploratéria descritiva, pois busca a maior
compreensdo do problema do estudo, utilizando como método o estudo de caso, buscando o

conhecimento por meio dos aspectos coletados.

4. Resultados e discussoes

Primeiramente, sera descrito como € feita a atividade de faturamento, bem como recebimento
dos valores de servicos prestados referente a cargas de importacdo. Serd apresentada, também,
como € efetuada a cobranca de clientes, a gestdo de cobranca dos inadimplentes e, apds
andlise dos dados, e com base na fundamentacdo ja apresentada anteriormente, serao
apresentadas propostas de melhoria e/ou solugdes que o mercado oferece para otimizar tais

Processos.



XI SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

v n

“A Engenharia de Produgdo no contexto das organizagdes “Data Driven”.
Campina Grande, Paraiba, Brasil — 24 a 26 de Maio de 2023.

4.1. Recebimento de valores — importacao

Atualmente, na empresa, os recebimentos de servicos prestados referente a cargas importagao
recebem dois tratamentos diferentes, sendo eles: separados por clientes, que possuem algum

prazo para pagamento, € 0s pagamentos a vista.

Para os que possuem prazo, esse pode variar de 01 (um) a 30 (trinta) dias, € sdo comumente
denominados de clientes com acordo. Para os clientes que se enquadram nesse quesito

possuem algum prazo de pagamento, o qual varia entre 01 e 30 dias e seguem o fluxo da

Figura 2.
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Fonte: desenvolvido pelo autor.

Os clientes acessam o Portal, anexam os documentos necessarios €, automaticamente, t€ém
suas cargas liberadas. Internamente, o Sistema faz a validagdo desses documentos de forma
automdtica, gerando a Nota Fiscal também de forma automatica, ndo existindo a necessidade

de uma pessoa do faturamento para analisar tais documentos.

Os clientes que trabalham com importacdo e ndo possuem prazo de pagamento, seguem O

fluxo da Figura 3:
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Figura 3 - Fluxograma Clientes a Vista
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Fonte: desenvolvido pelo autor.

Neste caso, os clientes que possuem cargas de importagdo e ndao possuem prazo de
pagamento, primeiramente devem efetuar um pré-calculo no portal para saber qual o valor das
suas despesas. Com esse valor em maos, o cliente efetua o pagamento através de um depdsito
bancdrio, e ai sim, ele deve anexar no portal todos os documentos, juntamente com o

comprovante do pagamento.

Na Figura 4 pode-se observar o formulario utilizado diariamente sobre as movimentagdes, a
qual requer o preenchimento de varias colunas: a) fluxo: preenchido com uma referéncia ao
fluxo do processo no sistema Connect; b) nota fiscal: composto pela numeragdo da Nota
Fiscal no sistema Microsiga — TOTVS; c¢) valor do comprovante: preenchido com o valor
idéntico ao comprovante de depdsito enviado pelo cliente, assim como as informacdes
bancarias (banco, agéncia, conta e identificado, que pode ser CNPJ ou nome do cliente); tipo:
refere-se a uma lista de informacdes referente a DOC/TEC, identificado (trata-se de
transferéncias para a mesma conta bancéria e nota de crédito que se relaciona a algum

desconto que a empresa estd concedendo ao cliente.
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Figura 4 - Formuldrio Comprovantes de Movimentos Didrios
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Fonte: desenvolvido pelo autor.
4.2. Analise dos dados — recebimentos de valores — importacao

A seguir, serd apresentada a andlise dos dados referente ao recebimento de importagdo

utilizando as ferramentas da qualidade.

Na Tabela 1 estdo elencadas as principais atividades problemas da atividade rotineira de
contas a receber referente a importacdo, assim como informagdes quanto tempo, em minutos,

de cada uma das atividades estd ocupando da rotina dos funciondrios.

Tabela 1 - Problemas Diagrama de Pareto — Recebimentos

%
Problemas Total (Minutos) % Acumulada

Baixa Manual Nota Fiscal a vista 180 64% 64%

Compensacodes 30 11% 75%
Gerar Adiantamento 30 11% 86%
Gerar borderd - envio 20 7% 93%
Baixar Borderd - Retorno 15 5% 98%
Identificar Problemas no border6 5 2% 100%

Fonte: desenvolvido pelo autor.



XI SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

v n

“A Engenharia de Producio no contexto das organizagdes “Data Driven”.
Campina Grande, Paraiba, Brasil — 24 a 26 de Maio de 2023.

Observando a Tabela 1, verifica-se que a baixa de notas fiscais a vista € a rotina que mais
consome tempo dos funciondrios, em média 180 minutos. J4 as compensacdes e geracdo de

adiantamentos giram em torno de 30 minutos cada uma delas. Para gerar e baixar borderd, o

tempo estimado € de 15 a 20 minutos. Por fim, identificar problemas no border6 demanda em

média 5 minutos.

E possivel observar (Tabela 2) que o item de maior importancia é a falta ou pouca automagio
desse processo de baixa, o qual € feito totalmente manual, hoje, no sistema. O item de menor
importancia é a pouca mao de obra, pois como se trata de um processo manual € mais
prudente que apenas uma pessoa faca o procedimento por dia, a fim de facilitar a identificagdo

de possiveis erros que venham a ocorrer nesse processo.

Tabela 2 - Matriz GUT — Recebimento

G U T | G¥U*T
Falta e/ou pouca Automagao 4 5 5 100
Sistema Engessado 3 3 4 36
Falta de atencao para possiveis op¢des de automacao | 3 2 4 24
que possuem no mercado
Pouca Mao de Obra 2 4 2 16
Definicdo das atividades de cada um da Equipe 3 2 2 12

Fonte: desenvolvido pelo autor.

Aplicou-se a nota mais alta em relacdo a automacao pois acredita-se que com a automagao
total e/ou parcial desse processo, a empresa € os envolvidos ji irdo ganhar tempo em sua

rotina diaria.

4.3. Proposta de melhoria — recebimentos a vista — importacao

Inicialmente, a proposta de melhoria seria em ambito de sistemdtica interna, ou seja,
aprimorar a questdo das baixas manuais que sdo feitas uma a uma. Para tal proposta, seria
necessario envolvimento da equipe de TI (Tecnologia e Sistemas) a fim de automatizar o
maior nimero possivel de atividades relacionadas a esse processo. Entretanto, durante o
desenvolvimento do presente estudo, o BACEN (Banco Central do Brasil) apresentou uma
nova ferramenta para recebimento e pagamento a serem realizados de forma instantinea,

denominado de PIX, com inicio de suas operagdes programadas para novembro de 2020.
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Esses pagamentos podem ser iniciados de multiplas formas, sendo elas por meio de uma
chave de enderecamento, que € a informacdo de cadastro no PIX da Instituicdo Financeira de
preferéncia da empresa, ou através de QR Code, podendo esse ser estdtico, ou seja, com seus

caracteres ja fixados, ou dindmico, onde as informacdes podem ser variadas, tendo ai um

grande nimero de possibilidades.

Ap6s toda andlise do PIX e estudando como utilizd-lo dentro do processo j4 existente dentro

da empresa, chegou-se ao fluxograma abaixo desenhado (Figura 5):

Figura 5 - Proposta de Fluxograma — Recebimentos Importagdo A Vista
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Fonte: desenvolvido pelo autor.

Ap6s toda a estruturagdo dos pontos que deveriam ser melhorados, iniciou-se o processo de
aplicagdo das melhorias propostas e, com isso, iniciaram-se as medi¢des para verificar se os

resultados obtidos seriam favordveis ou ndo em relacdo as alteracOes efetuadas.
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Antes da implantacdo das alteracdes propostas no més 1, a empresa tinha um indice de 7,5%;
ndo cabe ao estudo em questdo discutir se este € alto ou baixo em relacdo ao mercado, mas

sim, analisar a eficiéncia da nova proposta.

Figura 6 - Indice de Inadimpléncia.
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Fonte: desenvolvido pelo autor.

Analisando o gréfico (Figura 6), pode-se verificar que sim, ocorreu uma queda significativa
no indice, partindo de 7,5% para 1,54%, o que em valores chegou-se a uma redugdo de
aproximadamente 5,5 milhdes de reais, que estavam como inadimplentes. As medidas
adotadas durante esse periodo foram as propostas nas anélises, utilizando-se de ferramentas da

qualidade.

Efetuou-se uma reestruturacdo na régua da cobranga, a qual tem o poder de desenhar o
caminho que o inadimplente ird percorrer dentro da empresa; também de pessoas dentro do
departamento com a inser¢cao de mais um colaborado, assim como também foram definidas as
atividades de cada um da equipe e, por fim, foi elaborada uma nova redacdo de abordagem

com os inadimplentes.

5. Consideracoes finais

As ferramentas da qualidade fazem parte do processo de implantacdo do programa para a
melhoria dos processos. Uma melhoria do processo implica na redugdo de fatores que nao
agregam valor monetdrio e que, por consequéncia, podem refletir em uma reducio de custos

para a empresa.
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A empresa ja possui um departamento de gestdo de procedimento relacionado ao
gerenciamento dos processos, quanto as adequacdes para o cumprimento das normas. Hoje a
empresa esta certificada nas ISO’s 9001, 14001 e 45001 e, atualmente, estd trabalhando para a
certificacdo da ISO 37001 — Antissuborno. Entretanto, as questdes relacionadas a melhorias
sdo feitas e elaboradas por cada departamento de forma independente, sendo assim, a
utilizacdo de ferramentas da qualidade aplicadas em situagdes préticas serviu nao apenas para
propor alternativas de solu¢c@o aos problemas do setor estudado, mas também para verificar o

que ocorreu, num todo, durante sua realizacao.

Apo6s a implantacdo das melhorias sugeridas e verificacdo da eficacia das medidas tomadas
em relacdo a cobranca dos inadimplentes, pode-se identificar uma reducio consideravel em
relacdo ao indice de inadimpléncia e, levando em consideragdo o recebimento de processos de
importacdo a vista, o novo fluxograma proposto contribuird para a redug¢do do tempo de
processo manual e, consequentemente, otimiza¢do do tempo das pessoas que estdo envolvidas

no processo, diariamente.

Neste estudo de caso, verificou-se que a aplicacdo das ferramentas da qualidade pode auxiliar
as empresas na identificacdo de problemas, na identificacdo das causas e também no

planejamento para, entdo, eliminar os entraves ou pelo menos, minimiza-los.
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